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摘  要 
I 
摘  要 
企业随着市场与环境进行业务流程与管理模式调整，必然会带来岗位工作内容
以及相应的任职要求的调整，从而需要进行人力资源的再配置。职位分析、胜任力
模型的搭建以及人力资源的配置都是现代人力资源管理的重要模块，它从组织战略
出发，以具体的业务流程和管理要求为依据，通过对职位进行分析，实现业务流程
和管理模式与组织职位的设置相匹配，通过对职位胜任力模型的设计与搭建，实现
职位所需的人力资源能力的量化管理，通过对现有的人力资源的再配置，实现人岗
相匹配的同时尽量维持队伍的稳定性、降低人力资源与企业文化、业务背景适应性
的风险，从而降低企业人力资源配置与退出的成本，在满足企业人力资源需求的前
提下，努力营造一个和谐的社会和企业环境。 
电力体制改革目前正处于深化的阶段，从国家电网公司内部管理需求出发的“三
集五大”改革到国家对于电力体制“放开两头、管住中间”的改革思路，都必然需
要对原有的电力企业的某些业务和管理模式进行调整，从而带来对人力资源再配置
的要求。本文简要介绍了人力资源再配置相关的概念、理论以及经典的做法，介绍
省 95598 呼叫中心目前的人力资源状况，针对转岗转型形式下的业务转变和人员需
求转变进行分析，对转岗转型人力资源再配置方案进行设计，并通过实施评估其效
果，找寻出存在的问题，提出改进建议，对电力企业人员资源再配置的做法进行总
结，以达到为电力企业改革中人力资源再配置工作进行有益地探索的目的。 
 
关键词：电力企业;人力资源再配置;电力体制改革 
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Abstract 
With the business process and management model adjustment according to market 
and environment, the enterprise will inevitably need the adjustment of job content and the 
corresponding requirements, which requires the reallocation of human resources. Job 
analysis, competency model construction and allocation of human resources are all 
important modules of the modern human resources management. It starts from 
organizational strategy, stands on the basis of detailed business process and management 
requirements. By means of job position analysis, it will reach the matching of business 
process and management model and the setting of organizational positions. By means of 
designing and constructing job position competency model, it will realize the quantitative 
management of the required human resources. By means of reallocating existing human 
resources, it will realize the matching of job positions and human resources so as to 
maintain the team stability.  Then it will reduce the risk of adaptability of human 
resources comparing to enterprise culture and business background, thereby reduce the 
cost of enterprise human resources allocation and exiting. Under the premise of satisfying 
enterprise human resources demands, the enterprise can strive to create a harmonious 
society and business environment.  
Electric power system reform is currently in the stage of deepening the reform. The 
"Three Intensive and Five Large-scale" reform and the reform thoughts of “Releasing both 
ends and focusing on the middle” arising from the internal management needs of the State 
Grid Corporation, will definitely need the adjustment of certain existing operational and 
management mode of power enterprises, resulting in the needs of human resources 
reallocation. This article briefly introduces relevant concepts, theory and classical methods 
of human resources reallocation, describes the current situation of human resources of 
provincial 95598 call center, analyses the changes of human resources under the situation 
of personel job positions transforming, designs a program of the human resources 
reallocation and through the evaluation of its implementation, finds out the existing 
problems, proposes suggestions for improvement, and summarizes the practice of the 
reallocation of human resources in electric power enterprises, in order to reach some 
valuable explorations of the reallocation of human resources in the reform of electric 
power enterprises.  
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Keyword: Electric power enterprises; human resources reallocation; electric power 
system reform. 
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第一章  绪论 
第一节 研究背景和意义 
一、研究背景 
2013 年 07 月 14 日，国家电网公司第二届职工代表大会第四次会议审议并一致
通过《国家电网公司“三集五大”体系建设方案》和《国家电网公司关于全面建设
“三集五大”体系工作意见》，标志着国家电网公司全面启动“三集五大”体系建设
工作。 
国家电网公司“三集五大”中“三集”是指人力资源、财务、物资的集约化管
理，“五大”是指大规划、大建设、大运行、大检修和大营销体系。核心内容是优化
主要的业务模式，压缩管理阶层，缩短业务链条，实现各部分协同高效运作。① 
建设“三集五大”体系是国家电网公司作为实现“两个转变”（转变公司发展方
式、转变电网发展方式）、创建“两个一流”（一流的电网、一流的公司）的重大战
略举措，“三集五大”作为转变国家电网公司发展方式的核心，将借助变革组织架构，
创新管理方式，优化业务流程，全面提高发展的质量和效率，力争实现国有资产保
值增值。② 
福建省电力呼叫中心人力资源再配置为国家电网公司实施“三集五大”战略举
措中“大营销”工作的一部分。“大营销”建设重点是优化现有营销组织模式，拓展
面向智能化、互动化的服务能力，加快用电信息采集系统建设，科学配置计量、收
费和服务资源，实现计量检定配送、95598服务等业务向省级继而向国家电网客户服
务中心集中，构建营销稽查监控体系，推行统一的业务模式、服务标准和工作流程。
③ 
本文正是对 95598 呼叫服务业务向国家电网客户服务中心集中过程中而带来的
省级呼叫中心人力资源再配置问题进行研究。 
                         
①李芳、乔晓辉著:《“三集五大”体系建设对电力类专业人才培养的启示》，《中国电力教育》，2013 年 5 月 10
日 
②姚雷、胡婧著:《以“三集五大”为核心转变公司发展方式》，《国家电网报》，2010 年 1 月 8 日 
③巩向前著:《提高呼叫中心接通率和及时率的根本出路》，《中国电力企业管理》，2011 年 4 月 15 日 
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二、研究意义 
企业随着市场与环境进行业务流程与管理模式调整，必然会带来岗位工作内容
以及相应的任职要求的调整，从而需要进行人力资源的再配置。职位分析、胜任力
模型的搭建以及人力资源的配置都是现代人力资源管理的重要模块，它从组织战略
出发，以具体的业务流程和管理要求为依据，通过对职位进行分析，实现业务流程
和管理模式与组织职位的设置相匹配，通过对职位胜任力模型的设计与搭建，实现
职位所需的人力资源能力的量化管理，通过对现有的人力资源的再配置，实现人岗
相匹配的同时尽量维持队伍的稳定性、降低人力资源与企业文化、业务背景适应性
的风险，从而降低企业人力资源配置与退出的成本，在满足企业人力资源需求的前
提下，努力营造一个和谐的社会和企业环境。 
电力体制目前正在进行深化改革的阶段，从国家电网公司内部管理需求出发的
“三集五大”改革到国家对于电力体制“放开两头、管住中间”的改革思路，都必
然需要对原有的电力系统企业的某些业务和管理模式进行调整，从而带来对人力资
源再配置的要求。本文试图对福建电力呼叫中心人力资源再配置问题研究，从而将
人力资源管理的理论与实际相结合，找寻一套适应电力系统单位由于业务和管理模
式变更的人力资源再配置的模式，为近几年持续进行的电力体制改革中的人力资源
再配置提供具体思路、方法和路径，在满足业务和管理模式的前提下，有效、顺畅、
和谐、低成本地进行人力资源的再配置。 
第二节 研究目标和内容 
一、研究目标 
通过对福建电力呼叫中心人力资源再配置问题的研究，找寻一套适应电力系统
单位由于业务和管理模式变更的人力资源再配置的模式，为近几年持续进行的电力
体制改革中，包括国家电网公司进行的内部“三集五大”改革和国家对于电力体制
的外部改革中,不可避免需要涉及到的人力资源再配置提供具体思路、方法和路径，
在满足业务和管理模式的前提下，有效、顺畅、和谐、低成本地进行人力资源的再
配置。 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
第一章  绪论 
3 
二、研究内容 
福建省电力呼叫中心进行人力资源再配置现状以及面临的难点问题分析；人员
资源再配置方案设计的过程，包括岗位的职位分析和人力资源再配置的步骤和方案；
人员资源再配置方案实施过程中需采取的配套措施以及对实施成效进行评估，分析
存在的问题，提出改进建议等，并提出相应的电力体制改革过程中电力呼叫中心人
力资源再配置的结论性意见。 
第三节 研究结构和研究方法 
一、研究结构 
本论文从体系上分为六章。第一章简要分析了本论文的选题背景和研究意义。
第二章介绍了人力资源再配置相关的概念、理论以及经典的做法。第三章介绍单位
目前的人力资源状况，并针对转岗转型形式下的业务转变和人员需求转变进行分析，
提出了做在人力资源再配置过程中可以存在的几个突出问题。第四章针对分析提出
了人力资源再配置在具体实践过程中如何进行制定方案，结合对业务转变和人员需
求转变以及可能出现的突出问题提出具体的再配置方案和实践对策。第五章对制定
出来的方案如何更好执行，在执行中如何做能更加接近人力资源再配置的目标进行
探讨，并对执行情况进行评估，提出相应的改进建议。第六章对电力企业人员资源
再配置的做法进行总结，以达到为电力企业改革中人力资源再配置的工作进行有益
地探索的目的。 
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
福建省电力呼叫中心人力资源再配置问题研究 
4 
 
图 1-1  论文研究框架图 
资料来源：作者根据本文结构整理而得 
 
二、主要研究方法 
本论文主要采用文献阅读法、访谈法、比较法、总结法等研究方法。 
文献分析法。在着手论文写作之前，本人通过查阅、分析国内外关于人力资源
管理的有关资料、文献，对组织结构设计、职位分析、人力资源再配置的相关概念、
理论进行了梳理。 
访谈法。本人对电力呼叫中心的管理人员、业务专家以及电力公司的人资管理
专家进行了访谈，就电力呼叫中心转岗转型过程中业务和人员配置的有关问题，以
及人力资源再配置方案的可行性与他们进行了交流，并听取了他们的意见、建议。 
比较法。组织结构设计、职位分析、人力资源再配置在具体应用中有许多不同
的方法，需要根据实际情况有选择性的采用，同样的情况不同的方法得出的效果各
不相同，因此，本人将电力呼叫中心转岗转型面临的实际情况与一般企业管理中采
取各种方法对应的情况进行对比，找出最适合、最有效的人力资源再配置方案。 
总结法。本文从电力呼叫中心转岗转型带来的人力资源再配置的方案设计和效
果评估，找出存在的不足，并总结归纳得出电力系统改革过程中如何进行人力资源
再配置能更好满足企业发展、社会稳定的需要，从而实现研究目标。
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